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SUMILLA: Se confirmala Resolucion 0555-2019/ILN-CPC, que declar6 fundada
la denuncia contra Cooperativa de Ahorro y Crédito N° 077 Hijos de Ancash
COOPEANCASH, por infracciones de los articulos 2°.1, 19°y 24°.1 de la Ley
29571, Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, en la medida que no
gued6 acreditado que el proveedor haya atendido el requerimiento de
informacién, reclamo y solicitud de gestion contenidos en el documento
presentado por el denunciante el 4 de mayo de 2018.

SANCION: 1 UIT

Lima, 3 de enero de 2020

ANTECEDENTES

1.

Mediante escritos del 20 de julioy 1 de octubre de 2018, el sefior Eusebio
Correa Pefia(en adelante, el sefior Correa) denuncié a Cooperativa de Ahorro
y Crédito N° 077 Hijos de Ancash COOPEANCASH:* (en adelante, la
Cooperativa), por presuntas infracciones de la Ley 29571, Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo), manifestando
-entre otros- queel 4 de mayo de 2018, present6 antela Cooperativa unacarta
mediante la cual efectud un requerimiento de informacién, un reclamo y una
solicitud de gestion; sin embargo, la misma -a la fecha de presentacion de su
denuncia- no habia sido atendida.

El 22 de enero de 2019, la Cooperativa presentd sus descargos, sefialando
gue no existia unarelacion de consumo con el denunciante, por cuanto este
dej6 de tener la condicion de socio al dejar de efectuar el pago de los aportes
correspondientes, habiendo interpuesto una demanda de ejecucion de

1

Con RUC: 20147866357. Domicilio fiscal ubicado en Jiron Rio Branco 1800, Urbanizacion Perd, Lima, Lima - San
Martin de Porres, segun lainformacion obtenida en www.sunat.gob.pe.
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garantia en su contra el 7 de mayo de 2018. En ese sentido, no tenia la
obligacion de atender la carta remitida el 4 de mayo de 2018.

Mediante Resolucion 0555-2019/ILN-CPC?del 12 de juliode 2019, la Comision
de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte (en adelante, la Comision)
emitid el siguiente pronunciamiento:

(i) Declar6 fundadala denuncia contra la Cooperativa, por infraccion de los
articulos 2°.1, 19°y 24°.1 del Cédigo, por cuanto consideré que no quedoé
acreditado que el proveedor denunciado haya atendido el requerimiento
de informacion, reclamo y solicitud de gestion contenidos en el
documento presentado por el denunciante el 4 de mayo de 2018,
sancionandola con una multade 1 UIT;

(i) ordend a la Cooperativa como medida correctiva que, en el plazo de
guince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la
citada resolucion,cumplieracon atender el requerimiento de informacion,
reclamo y solicitud de gestién contenidos en el documento presentado
por el denunciante el 4 de mayo de 2018;

(i) conden6 a la Cooperativa al pago de las costas y costos del
procedimiento;y,

(iv) dispusolainscripcion de la Cooperativa en el Registro de Infraccionesy
Sanciones del Indecopi.

El 12 de agosto de 2019, la Cooperativa presentd un recurso de apelacion
contra la Resolucion 0555-2019/ILN-CPC, sefialando que el sefior Correa no
era consumidor, en principio, porque se trataba de unaasociacion sin animo
de lucroy, segundo, por cuanto a la fecha de presentacion de su carta el 4 de
mayo de 2018, el denunciante no contaba siquiera con la condicion de socio,
habiendo dejado de efectuar el pago de los aportes correspondientes,
existiendo -incluso- una demanda de ejecucidn de garantias en contra suyo,
interpuesta el 7 de mayo de 2018.

La denunciada afiadié que la sancion impuesta era excesiva, toda vez que en
el caso en concreto era el denunciante quien mantenia una obligacion
pendiente de pago con su representada, debiendo considerarse que el Unico
criterio de graduacion aplicable a su caso era el de posibilidad de deteccion.

ANALISIS

Cabe sefialar que, adicionalmente, la Comision declaro: (i) improcedente por prescripcion la denuncia contra la
Cooperativa, en el extremo referido ala modificacion del cronograma de pagos del crédito suscrito en el 2015, en la
medida que se verifico que alafecha de presentacion de la denuncia habia transcurrido més del plazo de 2 afios con
el que contaba la Administracion para pronunciarse; y, (ii) improcedente por prescripcion la denuncia contra la
Cooperativa, en el extremo referido ala faltade entrega de la copiadel contrato de crédito suscrito en el 2015, en la
medida que se verificd que alafecha de presentacion de la denuncia habia transcurrido mas del plazo de 2 afios con
el que contaba la Administracién para pronunciarse; sin embargo, en la medida que tales hechos no han sido
cuestionados en segundainstancia, los mismos han quedado consentidos.
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Cuestion previa: sobre la condiciéon de consumidor del sefior Correa

En el caso en concreto, la Cooperativa sefialé que el sefior Correa no era
consumidor, en principio, porque se trataba de una asociacién sin &nimo de
lucro y, segundo, por cuanto a la fecha de presentacion de su carta el 4 de
mayo de 2018, el denunciante no contaba siquiera con la condicién de socio,
habiendo dejado de efectuar el pago de los aportes correspondientes,
existiendo -incluso- una demanda de ejecucion de garantias en contra suyo,
interpuesta el 7 de mayo de 2018.

Al respecto, el Codigo establece las normas de proteccion y defensa de los
consumidores, instituyendo como un principio rector de la politica social y
econdmica del Estado la proteccion de sus derechos, dentro de un régimen de
economia social de mercado en el marco del articulo 65° de la Constitucion
Politica del Peraz.

Las disposiciones del Codigo se aplican a las relaciones de consumo que se
celebran en el territorio nacional o cuando sus efectos se producen en éste,
entendiendo por relacion de consumo a aquella por la cual un consumidor
adquiereun producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de una
contraprestacién econémica‘.

En tal sentido, el articulo IV del Codigo citado precedentemente establece que
son proveedores, y por tanto estan sujetos a las disposiciones de dicha Ley,
las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de
manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan,

CONSTITUCIONPOLITICA DEL PERU. Articulo 65°.- Defensadel consumidor.

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion
sobrelos bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, porla
salud y laseguridad de la poblacion.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulol.- Contenido.

El presente Codigo establece las normas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como un principio
rector de la politica social y econdémica del Estado la proteccion de los derechos de los consumidores, dentro del
marco delarticulo 65 dela Constitucion Politica del Pert y en un régimen de economia social de mercado, establecido
en el Capitulo I del Titulo Ill, Del Régimen Econdmico, de la Constitucion Politicadel Per(.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulolll.- Ambitode aplicacion

1. El presente Codigo protege al consumidor, se encuentre directa o indirectamente expuesto o comprendido por una
relacién de consumo o en una etapa preliminara ésta.

2. Las disposiciones del presente Codigo se aplican a las relaciones de consumo que se celebran en el territorio
nacional o cuando sus efectos se producen en éste.

3. Estan también comprendidas en el presente Cédigo las operaciones a titulo gratuito cuando tengan un proposito
comercial dirigido a motivar o fomentar el consumo.

Articulo IV.- Definiciones

Para los efectos del presente Cédigo, se entiende por:

(--)

5. Relacion deconsumo. - Es larelacion por la cual un consumidor adquiere un producto o contrata un servicio con
un proveedor a cambio de una contraprestacion econémica. Esto sin perjuicio de los supuestos contemplados en el
articulo Ill.
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envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan
servicios de cualquier naturaleza en el mercado a los consumidores.

Dicho de otro modo, en el marco de la proteccion al consumidor, el Codigo
establece obligaciones a cargo de sujetos que, dentro de unaracionalidad de
competencia que busca posicionar un producto o servicio en el mercado
captando la preferenciade los consumidores, realicen habitualmente actividad
empresarial, debiendo entenderse por ésta a toda aquella actividad que se
encuentre dirigida a la produccién, distribucién, desarrollo o intercambio de
productos o servicios de cualquierindole siendo irrelevante el animo lucrativo
o la forma juridica que adopte el prestador del bien o servicio®.

Esimportante sefialarque con animo lucrativo se hace referenciaal reparto de
utilidades entre los miembros de unaorganizacion empresarial, propio de las
denominadas personas juridicas lucrativas. Asi, cuando se sefiala que para
efectos de la actividad empresarial no interesa el &nimo lucrativo, se alude a
gue si bien toda actividad empresarial tiene por finalidad la obtencion de
ganancias, la misma puede ser realizada tanto por personas juridicas
lucrativas (v.gr. las sociedades) que al final distribuyen dichas utilidades entre
sus miembros, como por personas juridicas no lucrativas (v.gr. asociaciones,
fundaciones, etc.) que destinan las utilidades obtenidas a su finalidad no
lucrativac. Por ello, teniendo en cuenta que incluso las personas juridicas no
lucrativas pueden realizar actividad empresarial, estas también pueden
calificar como proveedoras en los términos del Codigo.

Lo anterior ha sido ratificado por reiterada jurisprudencia de la Sala’ que ha
considerado como proveedoras, por ejemplo, a asociaciones que brindaban
servicios educativos?, clubes deportivos constituidos bajo la forma de
asociaciones que ofrecian espectaculos abiertos al publico®, asociaciones de

Cfr. el considerando 37 de la Resoluciéon 3134-2010/SC1-INDECOPI del 29 de noviembre de 2010, en el
procedimiento seguido por Polleria El Rancho Il E.I.R.L. contra Universidad Nacional del Altiplano — Puno, asi como
laResolucion 1528-2011/SC2-INDECOPI del 9 dejunio de 2011, en el procedimiento seguido por Asociacion Fondo
de Cobertura contra Accidentes de Transito La Libertad en contrade América Movil S.A.C.

Sobre laposibilidad de que las asociaciones civiles sin fines de lucro realicen actividad empresarial, cfr. la Resolucion
1528-2011/SC2-INDECOPI del 9de juniode 2011, en el procedimiento seguido por Asociacion Fondo de Cobertura
contraAccidentes de Transito La Libertad en contrade América Movil S.A.C.

Si bien dicha jurisprudencia se emitié al amparo del derogado Decreto Legislativo 716, Ley de Proteccion a
Consumidor, cabe resaltar que la nocién de proveedor alli recogida era muy similar ala actualmente contemplada por
el Codigo, porlo quelareferencia es valida.

Cfr. la Res. 471-2009/SC2 del 4 de marzo de 2009, en el procedimiento seguido de oficio a Asociacion Centro
Educativo Particular Peruano Chino Diez de Octubre.

Cfr.laResolucién 112-2010/SC2 del20de enero de 2010, en el procedimiento seguido de oficio a Club Universitario
de Deportes.
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fondos contra accidentes de transito®, etc. En todos esos casos, la Sala se
pronuncié sobre las denuncias de los consumidores de los productos y
servicios brindados por dichas personas juridicas no lucrativas,
considerandolas proveedoras y, en consecuencia, sujetas a las normas de
proteccion al consumidor.

13. A mayor abundamiento, el Articulo V del Cédigo reconoce el principio de
primacia de la realidad, segun el cual, en la determinacion de la verdadera
naturaleza de las conductas, se consideran las situaciones y relaciones
econoOmicas que efectivamente se realicen, persigan o establezcan, por sobre
las formas juridicas que se adopten®.

14. En este orden de ideas, las cooperativas de ahorroy crédito no se encuentran
excluidas de la categoria de los proveedores contemplada por el Cadigo, pues
si bien conforme a ley se trata de personas juridicas no lucrativas®, otorgan
créditos y reciben depdsitos®, es decir, prestan servicios equiparables alos de

10 Cfr. la Resolucién 779-2010/SC2 del 21 de abril de 2010, en el procedimiento seguido por la sefiora Ana Florinda
Révolo Porras contrala Asociacion Fondo contra Accidentes de Transito de la Region Junin.

1 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo V.- Principios.

(--)

8. Principio de Primacia de la Realidad. - En la determinacion de la verdadera naturaleza de las conductas, se
consideran las situacionesy relaciones econémicas que efectivamentese realicen, persigan o establezcan. La forma
de los actos juridicos utilizados en la relacion de consumo no enerva el andlisis que la autoridad efectie sobre los
verdaderos propositos de la conducta que subyacen al acto juridico que la expresa.

12 D.S. 074-090-TR. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY GENERAL DE COOPERATIVAS.

Articulo 3°.- Toda organizacién cooperativa debe constituirse sin propoésito de lucro, y procurara mediante el esfuerzo
propioy laayuda mutua de sus miembros, el servicio inmediato de éstosy el mediato de la comunidad.

Articulo 4°.- Toda organizacion cooperativa adquirird la calidad de persona juridica, desde su inscripcién en los
Registros Publicos, sin necesidad de resolucion ad ministrativa previa de reconocimiento oficial y quedara obligada,
en todo caso, al estricto cumplimiento de las disposicionesde lapresente Ley.

Articulo 7°.- Las cooperativas primarias se organizaran con sujecion alas siguientes reglas:

(-.)

2. Por su Actividad Econémica: toda cooperativa deberd adecuarse a cualquiera de los Tipos previstos a continuacion
o delos que fueren posteriormente reconocidos segun el articulo siguiente,

(-.)

2.11 Cooperativas deahorroy crédito

13 LEY 26702. LEY GENERAL DEL SISTEMA FINANCIERO. Articulo 221°.- OPERACIONES Y SERVICIOS.
Las empresas podran realizar las siguientes operaciones y servicios, de acuerdo alo dispuesto por el capitulo | del
titulo IV de esta seccién segunda:
2 i?eci bir depositos a plazoy de ahorros, asi como en custodia;
3.(...) b) Otorgarcréditos directos, con o sin garantia;
Articulo 289°.- COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO AUTORIZADAS A CAPTAR RECURSOS DEL
PUBLICO
Las cooperativas de Ahorro y Crédito pueden operar conrecursos del publico, entendiéndose por tal alas personas
ajenas asus accionistas, siadoptan la forma juridica de sociedades cooperativas con acciones.
Sus caracteristicas son las siguientes:
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una entidad financiera, siendo que en dichas circunstancias actidan como
proveedores conforme a lo expuesto precedentemente.

Este Colegiado considera que el hecho de que las referidas cooperativas o
cualquier otra persona juridica no lucrativa preste servicios Unicamente a sus
miembros, noenerva su calidad de proveedoras en lamedida que su actividad
se encuadre dentro de la nocion recogida por el Articulo IV del Cddigo,
desarrollada anteriormente, siendo que muchas veces tener la calidad de
asociado es el requisito sine qua non para la prestacién del servicio®. Es decir,
mientras la cooperativa ofrezca habitualmente productos o servicios a sus
asociados dentro de una racionalidad de competencia, calificara como
proveedora.

Adicionalmente, cabe resaltar que la referida norma no establece exclusion
algunarespecto de los proveedores que, actuando como personas juridicas,
prestan servicios Unicamente a sus asociados, por lo que no corresponde
hacer distincion donde la ley no la hace, en virtud, ademas, del principio de
interpretacion a favor del consumidor reconocido por el Codigo*.

14

15

16

1. El capital social deestas sociedades cooperativas se encuentra representado por acciones sociales, regidas porla
presenteleyy por el régimen desociedades an6nimas dela Ley General de Sociedades;

2. Se encuentran obligadas a constituirlareservalegal aque se refiere el articulo 67 de lapresente ley, sinque les
corresponda constituir reserva cooperativa alguna;

3. La administracién de estas sociedades cooperativas se rige por las normas de la Ley General de Sociedades,
régimen de sociedades an6nimas;

4. Las cooperativas pueden realizar las operaciones sefialadas en losnumerales 2, 3b), 4, 6, 11, 15, 23, 28, 29 y 39
del articulo 221y en el numeraliiidelinciso 14 del articulo 275 de la presente ley. Las demas operaciones sefialadas
en el articulo 221 también podran ser realizadas por estas empresas cuando cumplan los requisitos contenidos en el
articulo 290;

5. Seran de aplicacién a estas sociedades las normas contenidas en la presente ley; y se encuentran sujetas a la
supervision directa de la Sup erintendencia.

6. No serigenporlaLey General de Cooperativas, texto Gnico ordenadoaprobado por decreto supremo 074-90-TR.

RESOLUCION SBS 0540-99. REGLAMENTO DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO NO
AUTORIZADAS A OPERAR CON RECURSOS DEL PUBLICO. Articulo 5°.- Operaciones y servicios autorizados.
Las cooperativas s6lo pueden operar validamente con sus asociados, estando facultadas a realizar, conforme a la
naturaleza del tipo de cooperativa sefialadoen el numeral 2.11 del articulo 7 de la Ley, las siguientes operaciones:
(-.)

a) Recibir dep6sitos de sus asociados.

b) Otorgar a sus asociados créditos directos con arreglo a las condiciones que sefiale el respectivo reglamento de
créditosde la cooperativa.

(..

En el caso de las cooperativas de ahorroy crédito esta afirmacion es valida respecto de aquellas que no se encuentran
autorizadasaoperar conrecursosdel publico.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo V.- Principios.

()

2. Principio Pro-Consumidor. - En cualquier campo de su actuacién, el Estado ejerce unaaccion tuitiva a favor de
los consumidores. En proyeccion de este principio en caso de dudainsalvable en el sentido de lasnormas o cuando
exista duda en los alcances de los contratos por adhesion y los celebrados en base a clausulas generales de
contratacion, debe interpretarse en sentido mas favorable al consumidor.

Asimismo, en el caso particular delas cooperativas de ahorroy crédito que sélo otorgan créditosy reciben depésitos
de sus asociados (las no autorizadas a operar con recursos del pablico) dicho argumento no es atendible en la medida
gue por ley se encuentran obligadas a prestar servicios definanciamiento inicamente a sus asociados.
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En estos casos, si la persona que hace uso de los servicios de financiamiento
de la cooperativa de ahorro y crédito presenta un reclamo relacionado con los
mismos, no lo hace en su calidad de asociado, sino como consumidor de
dichos servicios, al margen de que para poder haber accedido a los mismos
haya requerido adquirir la calidad de asociado.

La posicion hasta aqui sefialada se encuentra respaldada por numerosas
resoluciones de la Sala, que se pronunciaron sobre el fondo de diversas
denuncias contra cooperativas de ahorro y crédito respecto de la idoneidad de
su servicios, el deber de informacion, etc., considerandolas como proveedoras
en los términos de las normas de proteccion al consumidor®.

Sin perjuicio de lo anterior, cabe resaltar que no toda actividad desarrollada
por las cooperativas de ahorro y crédito y, en general, por las personas
juridicas no lucrativas, puede enmarcarse en la actividad de un proveedor vy,
en tal sentido, encontrarse dentro del &mbito de aplicacion del Cédigo.

En efecto, cabe traer a colacién cualquier actividad realizada por una
asociacién en interés de sus asociados que no califigue como empresarial,
sino que se encuentre vinculada mas bien con su organizacion interna o
propiamente con su fin no lucrativo, como la convocatoria de una asamblea
general o la realizacion de una actividad recreacional entre sus miembros, en
el caso de un club deportivo que tiene, precisamente, una finalidad recreativa.

En dichos supuestos, la actividad desarrollada por la asociacion en interés de
sus asociados se enmarca en la relacion asociativa entabladacon estos en los
términos del articulo 80° del Cddigo Civil*y no en el marco de una relacién de
consumo, por lo que en este contexto dicha persona juridica no actia como
proveedor® y no se encuentra dentro del ambito de aplicacién del Cédigo.

En ese sentido, teniendo en cuenta que en el caso en concreto el extremo
materia de analisis versasobre laatencion de un requerimiento de informacion,
un reclamo y unasolicitud de gestion interpuestos por el denunciante a titulo
personal y en mérito al relacion crediticia existente con la Cooperativa y no

17

18

19

Por ejemplo, véase las Resoluciones 1452-2010/SC2-INDECOPI del 30 de junio de 2010, en el procedimiento seguido
por el sefior Carlos Alberto Matute Uribe en contra de Cooperativa de Ahorroy Crédito Atlantis Ltda., 1866-2010/SC2-
INDECOPIdel 23 de agostode 2010, en el procedimiento seguido por la sefiora Emith Meléndez Murrieta en contra
de Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres Ltda., 2519-2010/SC2-INDECOPI del 8 de noviembre de
2010, en el procedimiento seguido por el sefior Edwin Andrés Gomez Miranda en contra de Cooperativa De Ahorro Y
Crédito Parque Industrial N° 538 y 2527-2010/SC2-INDECOPI del 8 de noviembre de 2010, en el procedimiento
seguido por el sefior Wilfer Pinedo Sanchez en contrade Cooperativade Ahorroy Crédito San Martinde Porres Ltda.

CODIGO CIVIL. Articulo 80.- La asociacién es una organizacion estable de personas naturales o juridicas, o de
ambas, que a través de una actividad comun persigue un fin no lucrativo.

Cfr. la Resolucién 0614-2009/SC2-INDECOPI del 25 de marzo de 2009, en el procedimiento seguido por la sefiora
Brenda Marcela Becerrade Erquinigo en contrade Club Internacional Arequipa.
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como socio de esta, este Colegiado evidencia que el sefior Correa califica
como consumidor del servicio prestado por la denunciada.

Finalmente, si bien la Cooperativa reiteré que a la fecha el sefior Correa ya no
era socio de su representada, lo cierto es que -como se dijo en el parrafo
anterior- en la presente instancia se esta analizando laresponsabilidad de la
denunciada frente a la atencién del documento presentado el 4 de mayo de
2018, interpuesto por el denunciante no como socio de la misma, sino como
consumidor de un servicio financiero (crédito controvertido).

En atencidn a lo expuesto, corresponde desestimar el argumento vertido por
la Cooperativa al respecto.

Sobre la atencién del documento remitido el 4 de mayo de 2018

El articulo 1°.1 literal b) del Cdodigo®, sefiala que los consumidores tienen
derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible, relevante para tomar una decisién o realizar una eleccion de
consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios.

En esa linea, el articulo 2°.1 del Codigo* establece el deber que tienen los
proveedores de ofrecer al consumidortoda la informacién relevante para tomar
una decision o realizar una eleccion adecuada de consumo, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios. Asimismo,
el articulo 2°.2 de la citada norma?®, dispone que la informacién brindada
deberd ser veraz, suficiente, apropiada y muy fécilmente accesible al
consumidor o usuario, siendo que toda la informacion sobre los productos o
servicios ofertados sirva para tomar unadecision que se ajuste a sus intereses.

20

21

22

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 1°. - Derechos delos consumidores.

1.1 En los términos establecidos por el presente CAdigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
(-)
b. Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una
decision o realizar una elecciéon de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuadode los productos o servicios.

().

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 2°. - Informacién relevante.

2.1 El proveedortiene la obligacion de ofreceral consumidor toda lainformacién relevante para tomar una decision o
realizar unaeleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o
servicios.

(...).

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 2°. - Informacién relevante.
...
2.2 La informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y faciimente  accesible,
debiendo ser brindada en idiomacastellano.

(...
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Lainformacién generacertidumbrey facilitael comportamiento del consumidor
permitiéndole conocer sus derechos y obligaciones; y, prever posibles
contingencias y planear determinadas conductas®. Sin embargo, ello no
significa que los proveedores estén obligados a brindar todo tipo de
informacién a los consumidores bajo el derecho a la informacion sefialado,
pues ningunaley ampara el abuso de derecho.

Cabe agregar que, lainformacion esun proceso de naturalezadinamicay que,
por tanto, no es exigible Unicamente al momento de la configuracion de la
relacion de consumo.Asi, en atencion al deber de informacion que recae sobre
los proveedores, el consumidor requerira conocer toda aquella informacién
relevante y suficiente referida alos bienesy servicios contratados a efectos de
corroborar los términos en los que el proveedor le entregd un bien o brind6 un
servicio a fin de que pueda formular los reclamos que considere pertinentes o
hacervaler sus derechos ante las instancias pertinentes, en caso se produjera
algun tipo de controversia.

De otro lado, el articulo 18° del Codigo* define alaidoneidad de los productos
y servicios como la correspondencia entre o que un consumidor espera y lo
gue efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacion transmitida, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del Codigo
indicaque el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos
y servicios ofrecidos?.

El supuesto de responsabilidad en la actuacién del proveedor impone a este
la carga procesal de sustentary acreditar que no es responsable por la falta
de idoneidad del servicio brindado en el mercado, sea porque actué
cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la existencia de

23

24

25

WEINGARTEN, CELIA. Derecho del Consumidor, Editorial Universidad, Buenos Aires, 2007. P. 130.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCIONY DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 18°. Idoneidad. Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidoresperay lo que
efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las
condicionesy circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza d el producto o servicio, el precio, entre
otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad parala cual hasido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte delos organismos del Estado parala fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCIONY DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 19°. Obligacion delos proveedores. El proveedorresponde por laidoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o d el signo que respalda
al prestadordelservicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y serviciosy éstos,
asicomo por el contenidoy lavida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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hechos ajenos que lo eximen de la responsabilidad. Asi, una vez que haya
guedado acreditado el defecto, correspondera al proveedor acreditar que este
nole es imputable.

Finalmente, sobre el deber de atencidn de reclamos el articulo 24° del Cédigo
sefiala que; sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las
accionescorrespondientes ante las autoridades competentes, los proveedores
se encuentran obligados a atender los reclamos presentados por sus
consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta
(30) dias calendario.

Ahora bien, en el caso en particular el sefior Correa denuncio que, el 4 de
mayo de 2018, presentd ante la Cooperativa unacarta mediante la cual efectué
un requerimiento de informacién, un reclamo y una solicitud de gestion; sin
embargo, la misma -a la fecha de presentacion de su denuncia- no habia sido
atendida.

La Comisién declaré fundada la denuncia contra la Cooperativa, por infraccion
de los articulos 2°.1, 19° y 24°.1 del Cdédigo, por cuanto consider6 que no
guedo acreditado que el proveedor denunciado haya atendido el requerimiento
de informacién, reclamo y solicitud de gestién contenidos en el documento
presentado por el denunciante el 4 de mayo de 2018.

Al respecto, corresponde precisar que en el caso en concreto la denunciada
no ha efectuado descargo alguno a efectos de desvirtuar la imputacion
efectuada en su contra, todo lo contrario, dicho administrado se ha limitado a
justificar su omision, sefialando que no mantenia obligacién alguna de atender
la carta presentada por el denunciante, por cuanto este ultimo no calificaba
como consumidor, argumento que ha sido desvirtuado previamente.

En ese sentido, habiéndose acreditado la conducta denunciada, este
Colegiado considera que corresponde confirmar la resolucion apelada, en el
extremo que declar6 fundada la denuncia contra la Cooperativa, por infraccion
de los articulos 2°.1, 19° y 24°.1 del Cddigo, en la medida que no quedo
acreditado que el proveedor denunciado haya atendido el requerimiento de
informacion, reclamo y solicitud de gestion contenidos en el documento
presentado por el denunciante el 4 de mayo de 2018.

Sobre la sancidén impuesta

A efectos de graduar la sancion aimponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG), recoge dentro de los
principios de la potestad sancionadora administrativa el principio de
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razonabilidad®, segun el cual la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor o igual al beneficio
esperado por los administrados por la comision de las infracciones. Como
parte del contenido implicito del principio de razonabilidad, se encuentra el
principio de proporcionalidad, el cual supone una correspondencia entre la
infraccion y la sancion, con interdiccion de medidas innecesarias o excesivas.

37. Asimismo, el articulo 112° del Cédigo establece que, al momento de aplicary
graduarla sancion,la Comision puede atender al beneficioilicito esperado con
larealizacién delainfraccion,laprobabilidad de deteccion de la misma, el dafio
resultante de la infraccion, los efectos que se pudiesen ocasionar en el
mercado y otros criterios que considere adecuado adoptar?.

% TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS.

Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa. La potestad sancionadora de todas las
entidades estaregida adicionalmente porlos siguientes principios especiales:
(-)
3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comisiéon de la conducta sancionable no resulte més
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios
gue se sefialan aefectos desugraduacion:
a) El beneficioilicito resultante porla comisionde lainfraccion;
b) La probabilidad de deteccion de lainfraccion;
c) La gravedad del dafio al interés pblico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comision de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedd firme la
resolucién que sancioné la primerainfraccion.
f) Las circunstanciasde lacomisionde lainfraccion; y
g) Laexistenciao nodeintencionalidad en la conducta del infractor.
z LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 112°. - Criterios de graduacién delas sanciones administrativas.
Al graduar lasancion, el 6rgano resolutivo puede teneren consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficioilicito esperado u obtenido por larealizacion de lainfraccion.
2. La probabilidad de deteccién de lainfraccion.
3. El dafio resultante de lainfraccidn.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda habergenerado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere ad ecuado adoptar.
Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:
1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.
2. La conductadelinfractor alo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.
3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u o casionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.
4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias
paraevitar o mitigar sus consecuencias.
5. Cuandolaconductainfractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.
6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes alas anteriormente mencionadas, dependiendo de
cadacaso particular.
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:
1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento ad ministrativo que
coincida conlamedida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.
2.Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y
haber iniciadolas acciones necesarias pararemediarlos efectos adversosde lamisma.
3.En los procedimientos d e oficio promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia
presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente,
pudiendo imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los
descargos; caso contrario la sancion a imponer serd pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o
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Con relacion a este principio, la doctrina sostiene que las autoridades deben
prever que la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor
gue cumplir las normas infringidas pues de lo contrario se propiciaria la
comision de tales infracciones dada la rentabilidad de su comisién?. Para
lograr dicho objetivo, es preciso que la magnitud de las sanciones sea mayor
o igual al beneficio esperado por los administrados por la comision de las
infracciones, de lo contrario, los administrados recibirian el mensaje de que,
aun en el caso que las conductas infractoras fuesen detectadas, el beneficio
obtenido con la infraccion sera superior a la sancién administrativa, razén por
la que podrian optar por cometer lainfraccion.

En el presente caso, la Comision sancion6 ala Cooperativa con una multa de
1 UIT, por infraccion de los articulos 2°.1, 19°y 24°.1 del Codigo, en la medida
gue no quedd acreditado que el proveedor denunciado haya atendido el
requerimiento de informacion, reclamo y solicitud de gestion contenidos en el
documento presentado por el denunciante el 4 de mayo de 2018.

Al respecto, la Cooperativa sefial6 que la sancion impuesta era excesiva, toda
vez que en el caso en concreto era el denunciante quien mantenia una
obligacion pendiente de pago con su representada, debiendo considerarse que
el Unico criterio de graduacion aplicable a su caso era el de posibilidad de
deteccion.

Sobre ello, corresponde precisar que -contrariamente a lo manifestado por la
denunciada- la conducta verificada en el caso en concreto, esto es la falta de
atencion de la carta remitida el 4 de mayo de 2018, si generd una afectacion
en el consumidor, quien vio frustradas sus expectativas de que la carta

28

reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos dediscriminacion, actos contrariosalaviday alasalud y
sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los
supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacion de los descargos, se exonera a
denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo parael cumplimiento de la regulacion contenida
en el presente Cadigo, paralo cual se tomaen cuentalo siguiente:

El involucramientoy respaldo de parte de los principalesdirectivos de laempresa a dicho programa.

Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones
contenidas en el Cédigo.

Que existen mecanismos interos para el entrenamiento y educaciénde su personal en el cumplimiento del Codigo.
Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.

Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.

Que los eventualesincumplimientos son aisladosy no obedecen a una conducta reiterada.

5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de
cadacaso particular.

MORON, Juan Carlos. Comentarios ala Ley del procedimiento Administrativo General. Lima: Gaceta Juridica, 2006.
p.627. "Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el
infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién, sino su aspecto represivo careceria de sentido.
Calificar o sancionar una conducta prohibida pero que genere alta rentabilidad con una sancion leve, es unainvitacién
a transgredir lanorma”.
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presentada ante el proveedor sea efectivay oportunamente atendida, mas aun
cuando el tenor de la informacion requerida versaba sobre un crédito vigente.

De otro lado, si bien la Cooperativa sefial6 que la multa era excesiva, no ha
presentado medio probatorio alguno que acredite ello; no obstante, es
necesario mencionar que, de conformidad con el Cédigo, la multaimpuesta se
encuentradentro del rango de las infracciones leves, que permite sancionar
con unamulta de hasta 50 UIT, evidenciandose asique lamulta impuesta a la
Cooperativa se encontré dentro del margen legal previsto.

En ese sentido, teniendo en cuenta lo sefialado previamente, corresponde
confirmar la resolucién apelada en el extremo que sanciono a la Cooperativa
conunamultade 1 UIT.

Sobre la medida correctiva ordenada, la condena al pago de las costas y
costos del procedimiento vy la inscripcion de la Cooperativa en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi

En la medida que la Cooperativa no ha fundamentado su apelacién respecto
de los extremos referidos ala medida correctiva ordenada, la condena al pago
de las costas y costos del procedimiento, ni sobre su inscripcion en el Registro
de Infraccionesy Sanciones del Indecopi -mas alla de la alegada ausencia de
responsabilidad desvirtuada precedentemente- se asumen como propias las
consideracionesdelarecurrida sobre tales puntos,ello, en virtud de la facultad
establecida en el articulo 6° del TUO de laLPAG.

En ese sentido, se confirmalaresolucion venidaen grado en los extremos que:
(i) ordenaron ala Cooperativa como medida correctiva que, en el plazo maximo
de quince (15) dias héabiles contado a partir del dia siguiente de notificadala
presente resoluciéon, cumpla con atender el requerimiento de informacion,
reclamo y solicitud de gestion contenidos en el documento presentado por el
denunciante el 4 de mayo de 2018; (ii) condenaron ala Cooperativa al pago
de las costas y costos del procedimiento;y, (iii) dispusieron su inscripcién en
el Registro de Infraccionesy Sanciones del Indecopi.

Asimismo, se informa a la Cooperativa que deberé presentar a la Comisién los
medios probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva
ordenada, en el plazo maximo de cinco (5) dias héabiles contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cdédigo.
De otro lado, se informa a la denunciante que -en caso se produzca el
incumplimiento del mandato- podrd comunicarlo a la Comision, la cual
evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida
correctiva conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-
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- . . TRIBUNAL DEDEFENSA DELA COMPETENCIA
PERU J Presidencia o Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
del C'DI'ISE]O de Ministros SalaEspecializadaen Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 0006-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0368-2018/ILN-CPC

2017/DIR-COD-INDECOPI=,
RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 0555-2019/ILN-CPC del 12 de julio de 2019,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte, en el
extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior Eusebio Correa
Pefia contra Cooperativa de Ahorro y Crédito N° 077 Hijos de Ancash
COOPEANCASH, por infraccién de los articulos 2°.1, 19°y 24°.1 de la Ley 29571,
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que no quedd
acreditado que el proveedor hayaatendido el requerimiento de informacion, reclamo
y solicitud de gestidén contenidos en el documento presentado por el denunciante el
4 de mayo de 2018.

SEGUNDO: Confirmar la Resoluciéon 0555-2019/ILN-CPC, en el extremo que
ordenda Cooperativa de Ahorroy Crédito N° 077 Hijos de Ancash COOPEANCASH
como medida correctiva que, en el plazo maximo de quince (15) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con
atender el requerimiento de informacién, reclamo y solicitud de gestién contenidos
en el documento presentado por el denunciante el 4 de mayo de 2018.

Se informa a Cooperativa de Ahorro y Crédito N° 077 Hijos de Ancash
COOPEANCASH que debera presentar los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento de la medida correctiva ordenada a la Comisién de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Norte en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles,
contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento
de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° de la
Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Asimismo, se informa
al sefior Eusebio Correa Pefia que en caso se produzca el incumplimiento del
mandato, podra comunicarlo a la Comisién de Proteccion al Consumidor — Sede
Lima Norte, la cual evaluara la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento
de medida correctiva conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva
006-2017/DIR-COD-INDECOPI.

2 RESOLUCION  076-2017-INDECOPI/COD. APRUEBAN DIRECTIVA  006-2017/DIR-COD-INDECOPI
DENOMINADA “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR?. 4.8. De las
medidas correctivas.

En los supuestos en que el 6rganoresolutivo considere lo acordado por las partes durante larelacion de consumo a
dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no contravengan las disposiciones recogidas
enlos Titulolly Il del Cédigo referidos alos contratos de consumo y métodos comerciales abusivos.

En caso se ordenen medidas correctivas o medidas cautelares, la Resolucion Final debera apercibir al obligado, a
presentarlos medios probatorios que acrediten su cumplimiento en el plazo méximo de cinco (5) dias habiles, contado
a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplirel mandato; bajo ap ercibimiento de imponer una multa
coercitivaconforme alo establecido en el articulo 117 del Cédigo.

Si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la ad ministracion, afin de garantizar
el cumplimiento de su decisién, actuara de oficio e impondra multa coercitiva porincumplimiento de medida correctiva
conformealo establecido en el numeral4.11 de la presente Directiva.
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- . . TRIBUNAL DEDEFENSA DELA COMPETENCIA
PERU J Presidencia - : Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
del C’DI'ISE]O de Ministros SalaEspecializadaen Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 0006-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0368-2018/ILN-CPC

TERCERO: Confirmar la Resolucién 0555-2019/ILN-CPC, en el extremo que
sancion0 a Cooperativa de Ahorro y Crédito N° 077 Hijos de Ancash
COOPEANCASH con unamultade 1 UIT, por infraccion de los articulos 2°.1, 19°y
24°.1 de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Confirmar la Resolucion 0555-2019/ILN-CPC, en el extremo que
condené a Cooperativa de Ahorro y Crédito N° 077 Hijos de Ancash
COOPEANCASH al pago de las costas y costos del procedimiento.

QUINTO: Confirmarla Resolucién 0555-2019/ILN-CPC, en el extremo que dispuso
la inscripcion de Cooperativa de Ahorro y Crédito N° 077 Hijos de Ancash
COOPEANCASH en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

SEXTO: Requerir a Cooperativa de Ahorro y Crédito N° 077 Hijos de Ancash
COOPEANCASH el cumplimiento espontaneo de la multa impuesta en la presente
resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente
aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 203° del Texto
Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 006-2017-JUS1, precisandose ademas, que los actuados
seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en
caso de incumplimiento®.

Con la intervencion de los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza, Roxana Maria Irma
Barrantes Céaceres y José Francisco Martin Perla Anaya.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente

% TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO N°006-2017-JUS.
Articulo 203°. - Ejecucion forzosa.
Para proceder ala ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6 rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Per, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
(--)
4. Que se hayarequerido al administradoel cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
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